EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 21385-52 de 16 DE JUNIO
DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE FERNANDO
LONDONO LONDONO y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se
efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994),
razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 21385-52

Fecha Resolucién Recurso 16 DE JUNIO DE 2023

RECLAMO 257369 de 18 DE MAYO DE 2023
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2023

Nombre del Peticionario JOSE FERNANDO LONDONO LONDONO
Identificacién del Peticionario 18503759

Matricula No. 1592252

Direccién para Notificacion CL 33 # 13 B- 32 AV 30 ADE AGOSTO I

Mediante la presente notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo
notificado.

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el
dia siguiente al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decision, no proceden recursos por haberse agotado la via gubernativa.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 21385-52

DE: 16 DE JUNIO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21385 DE 26 DE
MAYO DE 2023 SOBRE RECLAMO No. 257369 DE 11 DE MAYO DE 2023

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente DE LA EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS
FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002
DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) JOSE FERNANDO LONDONO LONDONO, identificado (a)
con cédula de ciudadania No. 18503759 quien actua como representante legal de
CONJUNTO RESIDENCIAL OCARI P.H. interpuso dentro de los términos legales
Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 257369-52 de 18 DE MAYO DE
2023, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula No. 1592252 Ciclo 5, ubicada en la
direccién CL 33 # 13 B- 32, Barrio AV 30 ADE AGOSTO Il en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2023-4, 2023-3. 2023-2

Que el recurrente por escrito presentado el dia 26 DE MAYO DE 2023
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
mencionado impugno la decision reiterando que su inconformidad con el cobro
del consumo de enero a abril de 2023, y que las decisiones de las reclamaciones
anteriores no le fueron notificadas, (periodos analizados enero, febrero y marzo)
considerando que se viol6 el debido proceso, por lo cual solicita se le analicen y
no las consideren decisiones en firme; manifiesta que en el periodo de abril, estan
cobrando un consumo pendiente de 150 m3 mas el consumo del periodo que fue
de 407, para un total de 557 m3 facturados al area comun, por lo cual solicita:

SOLICITUD:

19.-POR LO TANTO, SOLICITAMOS QUE SEAN DEJADAS SIN EFICACIA
JURIDICA LAS RESOLUCIONES SENALADAS Y QUE NO FUERON NOTIFICADAS
EN DEBIDA FORMA.

22.- QUE, A LOS RECLAMOS REALIZADOS POR NOSOTROS, DE LOS PERIODOS

2023-01;2023-02;2023-03 SE NOS DE UNA EXPLICACION REAL POR EL

ABRUPTO SALTO EN LA CUANTIA DE LA FACTURACION POR CONSUMO DE
AGUA DE LOS PERIODOS QUE HEMOS RECLAMADO.

: Este Departamento, se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION



Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°.
257369-52 de 18 DE MAYO DE 2023, resolvio la reclamacion, en el siguiente
sentido: “[...] Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE
FERNANDO LONDONO LONDONO identificado con C.C. No. 18503759 por
concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion, periodos: 2023-4, 2023-3. 2023-2 .

Que frente al reclamo que resolvid desfavorablemente Ila reclamacion
interpuesta el dia 11 de mayo de 2023, el sefior JOSE FERNANDO
LONDONO LONDONO interpuso recurso de reposicion el dia 26 de mayo de
2023, en cuanto a la determinacion empresarial de Declarar NO
PROCEDENTE la solicitud.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite
la interposicion de nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos
la reposicion, en la presente instancia administrativa la empresa solamente se
pronunciara respecto de las pretensiones sobre las cuales verso el reclamo, y
en el acto administrativo objeto de revision se le informé lo siguiente:

Inicialmente se le informa al usuario o suscriptor del inmueble que sobre los
consumos facturados en los periodos de enero y febrero de 2023, la Empresa
ya se pronuncié por medio de la resolucion 256090-52 del dia 6 de marzo de
2023 y respecto al consumo facturado en el periodo de marzo de 2023 se
pronuncié mediante la resolucion 256568-52 del 14 de abril de 2023, en este
orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticién, una actuacion
administrativa que ya se encuentra en firme y que cumplié en su momento con
los parametros de Ley, pues ello va en contra del principio de unidad y certeza
juridica que tiene insertos los actos administrativos, aclarandose que de
persistir la inconformidad contra los mismos, debera accionarse ante la
Jurisdiccion competente para demandar los mismos. Este Departamento solo se
pronunciara sobre el consumo facturado por la Empresa en el periodo de abril
de 2023.

De igual manera en la resolucion No 256090-52 del dia 6 de marzo de
2023, al usuario se le informé que el predio tenia pendiente por facturar
un consumo de 300 mt3, se le facturo 150 m3 en el periodo de marzo de
2023.

Mediante la No. 256568-52 del 14 de abril de 2023, al usuario se le informé
que el predio tenia pendiente por facturar un consumo de 150 mt3.

ARTICULO 87 DEL CODIGO DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO Y DE
LO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO. FIRMEZA DE LOS ACTOS
ADMINISTRATIVOS. Los actos administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningun recurso, desde el dia siguiente al de
su notificacién, comunicacién o publicacién segun el caso.

2. Desde el dia siguiente a la publicaciéon, comunicaciéon o notificacion de la
decision sobre los recursos interpuestos.

3. Desde el dia siguiente al del vencimiento del término para interponer los
recursos, si estos no fueron interpuestos, o se hubiere renunciado
expresamente a ellos.

4. Desde el dia siguiente al de la notificacion de la aceptacion del desistimiento
de los recursos.

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacién a que alude el articulo 85 para
el silencio administrativo positivo.



(...)

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de Ila
Empresa, se observé que al predio con matricula No. 1592252, se ha
facturado de la siguiente manera:

Periodos Consumo | Consumo Diferencia Consumo Observacién
2023 mama hijas Facturado
Cobro Por diferencia de
Abril 1184 m3 777 m3 407 m3 557 m3 lectura mas consumo
pendiente por facturar
(Art. 146-Ley 142/94)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 de
mayo de 2023, por parte del equipo de revisores del Departamento de Servicio al
Cliente, se determin6 que Ila PROPIEDAD HORIZONTAL cuenta con Ila
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida principal
tiene instalado el TOTALIZADOR C19SC010349, el cual registra una lectura
acumulada de 15438 m3.” Que no existen fugas externas visibles en el predio al
momento de la visita, la lectura del macromedidor es 15438 m3”

Para el periodo de abril de 2023 el totalizador avanzo de (13360 m3 a 14544 m3)
arrojando una diferencia de lectura de 1184 m3, las hijas facturaron un total de 777
m3, por ende, el consumo facturado para el periodo de abril de 2023 fue de 407
m3, que deja la diferencia del consumo total facturado del drea comun menos el
consumo facturado a las hijas mas 150 m3 de consumo pendiente por facturar del
periodo de enero de 2023, para un total de 557 m3 facturados, como se le informé
al usuario del inmueble en la resolucion No 256568-52 del 14 de abril de 2023, el
usuario quedo notificado de dicho cobro pendiente por facturar.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte
recurrente en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los
principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29
de la Constitucion Politica de Colombia, se consideré ajustado a derecho efectuar
analisis de la decision impugnada encontrando lo siguiente:

Primero: Que no se puede revivir con una nueva reclamacion asuntos que
fueron objeto de analisis y de decision por parte de la Empresa, y no fueron
impugnadas dentro del termino legal, como son las decisiones administrativas N°
256090-52 del dia 6 de marzo de 2023 y 256568-52 del 14 de abril de 2023, porque la
Empresa cumplié la normatividad vigente y generd las citaciones para la
notificaciones personales y al no poderse surtir, se realizé por aviso, enviado a la
direccién suministrada y en la pagina web de la Empresa, se adjuntan las
evidencias. por lo cual, la empresa no incurrié en violacion al debido proceso
pues realizd la comunicacion de las decisiones y fueron notificadas por aviso, el
cual aun puede ser consultado en la pagina web de la empresa. El hecho de no
haber recibido el aviso que se envié a la direccion CL 33 # 13 B- 32, Barrio AV 30
ADE AGOSTO II, y tambien publicado en la pagina web de Aguas y Aguas de
Pereira, no se puede considerar como violacién por parte del prestador, porque se
cumplié la debida notificacion y el reclamante, habia podido acercarse al centro
de servicios a solicitar informacioén o llamar a la linea 116, donde se le hubiera
informado de las respuestas respectivas, pero al no haber presentado dentro del
termino legal los recursos las decisiones quedaron en firme.
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Segundo: Que el periodo que no habia sido objeto de decision anterior, es el
periodo de abril de 2023, por lo cual, se realizé6 analisis de la respuesta
generada con ocasion de este periodo, encontrando que se facturé el consumo
correcto, el totalizador avanzé de 13360 m3 a 14544 m3 arrojando una diferencia
de lectura de 1184 m3, a las hijas se les facturd un total de 777 m3, quedando
un excedetne para el area comun de 407 m3, mas 150 m3 de consumo
pendiente por facturar del periodo de enero de 2023, para un total de 557 m3
facturados.

Periodos Consumo | Consumo Diferencia Consumo Observacién
2023 mama hijas Facturado
Cobro Por diferencia de
. lectura mas consumo
Abril 1184 m3 777 m3 407 m3 557 m3 pendiente por facturar
(Art. 146-Ley 142/94)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 de
mayo de 2023, por parte del equipo de revisores del Departamento de Servicio al
Cliente, se determind que Ila PROPIEDAD HORIZONTAL cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida principal
tiene instalado el TOTALIZADOR C19SC010349, el cual registra una lectura
acumulada de 15438 m3.” Que no existen fugas externas visibles en el predio al
momento de la visita, la lectura del macromedidor es 15438 m3”
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Por lo anterior, esta dependencia considera que el prestador del servicio ha
obrado conforme al articulo 9 numeral 9.1 y articulo 146 de la Ley 142 de 1994,
atendiendo que el consumo facturado es proporcional a la diferencia de lecturas
arrojada por el totalizador , siendo este el unico testigo de dicho consumo, no
estando la prestadora en obligacion de reajustar lo facturado, o modificar dado
que es el consumo demandado por el predio.

Bajo estos presupuestos factico — juridicos se tiene en el caso a estudio, para el
periodo de abril de 2023, reclamado por la parte recurrente, se sumaron los
consumos propios del mes arrojados por la diferencia de lecturas en el equipo de



medida para el periodo facturado, encontrando los consumos imputables a lo
demandado por el conjunto residencial ocari P.H, . razén por la cual estea
departamento, CONFIRMA la decision N° 257369-52 de 18 DE MAYO DE 2023
y no se ajusta a derecho la solicitud de dejar sin eficacia juridica las resoluciones
256090-52 del 6 DE MARZO DE 2023 y 256568-52 del 14 DE ABRIL DE
2023, porque si se realizd el tramite de la notificacion dando aplicacion al
Codigo de Procedimiento Administratvo y de lo Contencioso
Administrativo.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso
enmarcan dentro de lo establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Cddigo
de Procedimiento Civil, en lo atinente a la oportunidad en la practica, a la
idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las revisiones técnicas
practicadas por el Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan
hechos verificados, constituyen por si solas un medio de prueba orientados a
esclarecer las dudas generadas y por ende al convencimiento del funcionario
encargado de adoptar la decisién final.

En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la
jurisprudencia de la Corte Constitucional ha abordado el tema al senalar que
impera la libertad probatoria, lo que debe entenderse como la autorizacién para
demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es decir, no existe tarifa
legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, o que se traduce en que hay
libre valoracion de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de
acuerdo con las reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacion de las
diversas pruebas allegadas en desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de
manera auténoma por el juez de conocimiento, partiendo de una apreciacion
l6égica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinion recurriendo a
diversos elementos de juicio demostrados con cualquier medio que tenga esa
capacidad, quedando por fuera la hipotesis de que determinado hecho solo se
puede establecer a través de un especial medio de conviccion; razén por la cual , y
en virtud de lo consagrado en el articulo 175 del Codigo General del Proceso que
establece diferentes medios de pruebas licitos y legales como son la declaracion
de parte, el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el dictamen pericial,
los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectua el personal
de la Empresa a la direccion objeto de reclamacion, Lo anterior, teniendo en
cuenta que en virtud del articulo 29 Constitucional inciso 5° solo “es nula, de pleno

derecho, la prueba obtenida con violacion del debido proceso.”

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA Ila decision
257369-52 de 18 DE MAYO DE 2023 Quedando asi resuelto el recurso de
reposicidon y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion, salvo que el
recurrente desista expresamente de el.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el
expediente y lo expuesto por el actor, este despacho considera respecto del RECLAMO
por INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO.



Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca
dentro del régimen legal que regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, al
haber tramitado en oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el
articulo 154 de laley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicién
del consumo, y el precio en el contrato. La empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho
a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que
la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio
que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accién u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de
periodos anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos
individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en
el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario
a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra
un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobraré el consumo medido.”

Ley 675 de 2001 Articulo 32, en su paragrafo unico establece:

“PARAGRAFO: Para efectos de facturacion de los servicios publicos domiciliarios a zonas
comunes, la persona juridica que surge como efecto de la constituciéon al régimen de
propiedad horizontal podra ser considerada como usuaria unica frente a las empresas
prestadoras de los mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se hara
unicamente con fundamento en la lectura del medidor individual que exista para las zonas
comunes; en caso de no existir dicho medidor, se cobraréa de acuerdo con la diferencia del
consumo que registra el medidor general y la suma de los medidores individuales.

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adodptense las siguientes definiciones:

5. Red de distribucién, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de
tuberias, accesorios, estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o
primaria hasta las acometidas domiciliarias del respectivo proyecto urbanistico. Su disefio y
construccion corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor general o totalizador. Dispositivo instalado en unidades inmobiliarias para
medir y acumular el consumo total de agua.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con mediciéon general
constituida por dos o mas unidades independientes.



(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1). .”

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al
Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S, ASES.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por
JOSE FERNANDO LONDONO LONDONO y NO ACCEDE A LAS
PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en todas sus partes
la Resolucion No. 257369-52 de 18 DE MAYO DE 2023, por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente
decision al sefior JOSE FERNANDO LONDONO LONDONO, haciéndose entrega
de una copia del acto administrativo. En caso de que no sea posible la
notificacion personal de esta resolucion, se procedera a la notificaciéon por aviso,
conforme del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de
Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se dara traslado nuevamente del
respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley 689 de
2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 16 DE JUNIO DE 2023

oo

|/ ’lw ,r}u,ﬁ# €.

\J L |
MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS.
AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO

ANEXO:



Resumen de la la Resolucion No. 256090-52 del 6 DE MARZO DE 2023,
notificada por aviso publicado en la pagina web de la Empresa, y enviado
a la direccion suministrada y se le informé lo siguiente:

de conformidad con los resultados obtenidos se determindé que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° C19SC010349, y consultado el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No. 1592252, el
cual cuenta con 96 matriculas hijas, se le ha facturado de la siguiente manera:

Periodo
2023

Consumo
hijas Diferencia Facturado Observacion
AC

Lectura Lectura
actual anterior

FEB.

Consumo por
diferencia de
lectura: 429 m3
12187 m3 11024 m3 | 706 m3 457 m3 429 m3 Pendientes por
facturar = 28 m3.
(Art. 146-Ley
142/94)

ENE.

Consumo por
Promedio:64 m3.
Pendientes por
11024 m3 9954 m3 734 m3 336 mt3 64 mt3 facturar = 272
m3.

(Art. 146-Ley
142/94)

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por las
areas comunes, es evidente la causa del cobro de los consumos para los periodos
reclamados, ya que se conto con la siguiente facturacion:

Para el periodo Enero de 2023 las areas comunes tuvieron un
consumo de 336 m3 de los cuales solo se le facturaron 64 m3 por
Diferencia de lectura mientras se verificaba si existian dafios o fugas en
las instalaciones, quedando asi un consumo pendiente de 272 m3 por
cobrar. Se adjunta la revision de Previa a la facturacion que informa:
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Para el periodo Febrero de 2023 las areas comunes tuvieron un
consumo de 457 m?3 de los cuales solo se le facturaron 429 m3 por
Diferencia de lectura, quedando asi un consumo pendiente de 28 m3
por cobrar. Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en
el sistema una observacién realizada por parte del grupo de revision
previa a la facturacion en donde manifiestan que “predio sin fugas,
lavaron los tanques de reserva, Esta notificado.” Cumpliendo de
este modo con el debido proceso al programar visitas para verificar las
causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacion. Se
adjunta la revision de Previa asi:
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De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados a



la matricula No. 1592252 correspondiente a las areas comunes en el periodo de
Febrero de 2022 por 429 m3, SON CORRECTOS, por lo cual, no se realizara
modificacion o reliquidacion alguna respecto del periodo en mencién por parte de
éste Departamento, actuando dentro de los lineamientos juridicos que enmarcan
la prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

Resumen Resolucion No. 256568-52 DE: 14 DE ABRIL DE 2023
notificada por aviso enviado a la direccion suministrada y en la pagina web
de la Empresa.

(...)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE ABRIL DE
2023, en la que participd el sefior Jorge Luis Zuniga Rios como usuario del servicio y
DANIEL GRISALES SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° C19SC010349, el cual registra una lectura acumulada de 14458
m3. Se realiza revisién y se encuentra fuga en agua stop del sanitario del bafio de mujeres
del salén social.El conjunto tiene 96 hijas. EI macromedidor se encuentra registrando al
momento de la visita. Los demas puntos hidraulicos se encuentran en buen estado. No se
observan mas fugas. El administrador manifiesta que en dos facturas no le han descontado
el consumo de las hijas.

Inicialmente se le informa al usuario o suscriptor del inmueble que sobre los consumos
facturados en los periodos de enero y febrero de 2023, la Empresa ya se pronuncié por
medio de la resolucion 256090-52 del dia 6 de marzo de 2023, en este orden de ideas, no
se puede revivir con una nueva peticién, una actuaciéon administrativa que ya se encuentra
en firme y que cumplié en su momento con los parametros de Ley, pues ello va en contra
del principio de unidad y certeza juridica que tiene insertos los actos administrativos,
aclarandose que de persistir la inconformidad contra los mismos, debera accionarse ante la
jurisdiccion competente para demandar los mismos. Este Departamento solo se
pronunciara sobre el consumo facturado por la Empresa en el periodo de marzo de 2023.

De igual manera en la resolucion No 256090-52 del dia 6 de marzo de 2023, al usuario
se le informé que el predio tenia pendiente por facturar un consumo de 300 mt3.

(...)

El Conjunto tiene instalado un totalizador tipo volumétrico identificado con el nimero de
serie No C19SC0O10349, la ultima lectura que se le tomd al totalizador fue de 14458 mt3. A
través del aparato de medida descrito se presta el servicio de acueducto a noventa y seis
(96) unidades independientes, mas el area comun del predio.

El consumo facturado por la Empresa en el periodo de marzo de 2023, que es el objeto de
la presente reclamacion, es el siguiente:

En el periodo de marzo de 2023, el totalizador registré6 un lectura de 13360 m3, que
respecto a la lectura anterior en el periodo de febrero de 2023 que fue de 12187 m3, lo que
indica una diferencia de lectura o un consumo de 1173; y la suma total de las lecturas de
las matriculas HIJAS fue de 745 m3; lo que registré una diferencia lectura de 428 mt3, que
es el consumo de las areas comunes para el periodo de marzo de 2023 y se procedié a
cobrar 150 mt3 del consumo pendiente del periodo de enero de 2023, como se le informé al
usuario del inmueble en la resolucién No 256090-52 del dia 6 marzo de 2023, para un total
de consumo a facturar en este periodo de 578 mt3. Quedando pendiente por cobrar un
consumo de 150 mt3, los cuales se facturaran en el préximo periodo de facturacién
sumandole la diferencia de lectura que registre el totalizador; por lo tanto, el usuario queda
notificado de dicho cobro.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo



de medida obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio. Asi mismo, se le informa al
usuario que la Empresa ha realizado el descuento de los consumos de las matriculas hijas
en cada periodo de facturacion.

“Se le recomienda a la usuario hacer revision periédica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del
usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio”.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que el consumo facturado en el periodo de
marzo de 2023, es correctos y no seran objeto de modificaciéon alguna. El cobro de los
cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio
en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.
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EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 21387-52 de 16 DE JUNIO
DE 2023.

Por medio de la cual se resolvid6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ESTEBAN VALENCIA
OSORIO y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectua la
presente notificaciéon por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437
de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la
cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 21387-52

Fecha Resolucién Recurso 16 DE JUNIO DE 2023

RECLAMO 257433 de 25 DE MAYO DE 2023
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2023

Nombre del Peticionario ESTEBAN VALENCIA OSORIO
Identificacién del Peticionario 10098442

Matricula No. 1625854

Direccién para Notificacion CR 16 #9- 17 A.COMUN LOS ALPES

Mediante la presente notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo
notificado.

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el
dia siguiente al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decision, no proceden recursos por haberse agotado la via gubernativa.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 21387-52

DE: 16 DE JUNIO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21387 DE 29 DE MAYO DE 2023
SOBRE RECLAMO No. 257433 DE 18 DE MAYO DE 2023

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y
REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457
DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) ESTEBAN VALENCIA OSORIO, identificado (a) con
cédula de ciudadania No. 10098442 interpuso dentro de los términos legales
Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 257433-52 de 25 DE MAYO DE
2023, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
numero consistente en COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula
No. 1625854 Ciclo 1, ubicada en la direccion CR 16 # 9- 17 A.COMUN, Barrio
LOS ALPES en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 29 DE MAYO DE 2023
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el
reclamo mencionado impugnoé la decision por el cobro del macromedidor,

argumenta que no lo han cambiado, no es legal el cobro, revisar y reliquidar
el cobro de la instalaion de un equipo de medida, al respecto me permito
precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente
en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de
Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucién
Politica de Colombia, se considero ajustado a derecho efectuar andlisis de la decision
impugnada encontrando lo siguiente

Primero: Se efectud analisis en el sistema comercial de las lecturas
reportadas a la matricula reclamante, y se evidencia que el medidor
08-009242, el cual se encontraba instalado en esta acometida desde el
07/02/2007, dejo de cumplir su funcién y se frend, por lo cual en julio de
2021, se generd la orden de trabajo N° 3418027, para realizar el cambio del
macromedidor.

Segundo: La orden 3418027, se ejecutd el 03/03/2022 y se suministrd e
instald el totalizador N° C20FC001434, lo cual se evidencia en el resumen de
lecturas del sistema comercial, la primera lectura reportada de este equipo se
realizd el 09/03/2022 la cual fue de 119 m3 y hasta la fecha se encuentra
instalado y registra al 07/06/2023 una lectura acumulada de 8112 m3.

Tercero: Se observa que el macromedidor C20FC001434, fue grabado en



sistema comercial con una fecha errada, quedd como si se hubiera instalado
el 07/06/2022, y no se habia realizado el cobro respectivo por el suminitro y la
instalacion, el cual debe ser asumido por la propiedad horizontal y solo hasta
el mes de mayo de 2023, se grabd el cobro mediante cumplidos 388021964 y
388021963, por valor total de $2.285.993, se difiri6 en 12 cuotas la suma de
$1.921.003 valor de la cuota de $177.216 y el IVA se liquidé en una sola cuota
por ser un Impuesto Nacional por valor de $364.990.
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Cuarto: Que la normatividad vigente, mediante articulo 150 de la Ley 142 de
1994, consagra lo siguiente:

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros
inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber entregado las facturas,
las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron
por error, omision, o investigacion de desviaciones significativas frente
a consumos anteriores.”

Por lo cual, la Empresa realiz6 un cobro inoportuno, al realizar el
cobro de la orden de trabajo 3418027, en mayo de 2023, porque
superé el tiempo establecido para realizar el cobro del servicio prestado,
como fue el suministro e instalacion del macromedidor C20FC001434,

Pro lo expuesto, este Departamento, encuentra procedente ACCEDER
a la pretensiéon del usuario, por constituir un cobro inoportuno por
parte de la Empresa, el cobro realizado mediente cumplidos N°
388021964 y 388021963, dando aplicacion al articulo 150 de la Ley 142 de



1994. Si bien el suscriptor debe asumir el costo de la orden de trabajo,
tambien la Empresa debe realizar el cobro del servicio prestado dentro del
termino legal, lo cual no se realiz6 en este caso particular.

Por lo cual, se solicita al Departamento de Cartera y Facturacién, anular el
saldo del cumplido N° 388021964, mediante solicitud N° 4006097 y se
reintegra la cuota liquidada por este concepto en el facturacién de mayo de
2023, mas el IVA por valor total de $542.206 .

En consecuencia, se REVOCA la decision inicial, Quedando resuelto el
recurso de reposicion, Yy si bien procede el recurso de apelacion, este es
subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se
REVOCO la decision inicial y se concedio lo pedido

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el
expediente y lo expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por
COBRO DESCONOCIDO. .

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro
del régimen legal que regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, al haber
tramitado en oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154
de laley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al
cabo de cinco meses de haber entregado las facturas, las empresas no podran
cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omision, o investigaciéon de
desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

ARTICULO 148. Ley 142 de 1994 - Requisitos de las facturas. . No se cobrardn
servicios no prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las
condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria
definida para cada servicio publico domiciliario ( lo resaltado es nuestro).

RESOLUCION CRA 659 DE 2013 Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la
Resolucién nimero CRA 294 de 2004, el cual quedara asi:

“Articulo 1°. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La
presente resolucion, tiene por objeto sefialar de acuerdo con la Ley, los criterios
generales sobre la proteccion de los derechos de los usuarios en lo relativo a
facturacion para la devolucién por via general de cobros no autorizados, en los
servicios publicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

1.1. Causales de la devolucién. Los cobros no autorizados pueden tener su
origen en servicios no prestados, tarifas que no corresponden a la regulacion y
cobros de conceptos no previstos en la ley y en los contratos de servicios
publicos.

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la
factura a los usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los
autorizados por la entidad tarifaria local en todos o algunos de sus componentes,
segun las reglas previstas en la metodologia tarifaria vigente para cada servicio
publico.



1.2. Identificaciéon de los cobros no autorizados y recalculo del cobro. Los
cobros no autorizados pueden ser identificados entre otros, por la entidad de
vigilancia y control en desarrollo de sus funciones o por la persona prestadora del
servicio, en uno y otro caso ya sea de oficio o por peticion en interés general.

Una vez constatado que se han realizado cobros no autorizados, la persona prestadora
del servicio recalculara de oficio o por orden de la entidad de vigilancia y control, el
valor correcto que debié haberse cobrado, con el propésito de corregirlo en la totalidad
de las facturas afectadas, por el periodo en que se haya presentado el cobro no
autorizado, quedando obligada a ajustar la tarifa a la normatividad y regulacion vigentes
si este fue el origen del cobro y hacer el ajuste en la facturacion.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -542207 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
INST.DOM 2023-5 462 0 0 0 177216 -177216
ACUEDUCTO
IVA 2023-5 462 0 0 0 364991 -364991

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por
ESTEBAN VALENCIA OSORIO en contra de la Resolucion No. 257433-52 de
25 DE MAYO DE 2023, y REVOCA Ia decision anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1625854 la suma de
-542207. Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta
la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su

notificacion y contra esta si bien procede el recurso de apelacion como

subsidiario, este ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido

resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razon por la

cual se ordenara la terminacion de la presente decision administrativa, y el

archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente.
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE JUNIO DE 2023
|
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MATEO ARANGO CAMPO



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS.
AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 21388-52 de 16 DE JUNIO
DE 2023.

Por medio de la cual se resolvio RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANGEL ANDRES
CARVAJAL GARCIA y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se
efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994),
razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 21388-52

Fecha Resolucién Recurso 16 DE JUNIO DE 2023

RECLAMO 257294 de 16 DE MAYO DE 2023

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2023

Nombre del Peticionario ANGEL ANDRES CARVAJAL GARCIA

Identificacién del Peticionario 9726756

Matricula No. 19633610

Direccion para Notificacion CL 3 #18-50 APTO 1104 PINARES DE SAN MARTI

Mediante la presente notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo
notificado.

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el
dia siguiente al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decision, no proceden recursos por haberse agotado la via gubernativa.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 21388-52

DE: 16 DE JUNIO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21388 DE 29 DE MAYO DE 2023
SOBRE RECLAMO No. 257294 DE 4 DE MAYO DE 2023

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y
REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457
DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) ANGEL ANDRES CARVAJAL GARCIA, identificado (a)
con cédula de ciudadania No. 9726756 interpuso dentro de los términos
legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 257294-52 de 16 DE
MAYO DE 2023, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo
del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 19633610 Ciclo
8, ubicada en la direccion CL 3 # 18 - 50 APTO 1104, Barrio PINARES DE
SAN MARTIN en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-4, 2023-1, 2023-2
,2023-3.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 29 DE MAYO DE 2023
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el
reclamo mencionado impugno la decision el alto consumo para dos personas
que habitan el apto desde diciembre de 2022, no es justo el cobro que han
realizado, solicita revisar y reliquidar, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisién impugnada, por la cual se
declaré no procedente la reclamacion, en la cual se le informo lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al
predio con matricula No. 19633610, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022/2023 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia
de lectura mas consumo
pendiente por facturar
(Art. 146-Ley 142/94)
Queda pendiente por
facturar 16 m3

Abril 111 m3 95 m3 16 m3 60 m3

Consumo por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)
Queda pendiente por
facturar 60 m3 de los
periodos de diciembre
de 22 y marzo de 2023

Marzo 95 m3 79 m3 16 m3 7m3

Consumo por diferencia
Febrero 79 m3 69 m3 10 m3 10 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)




Consumo por diferencia
Enero 69 m3 53 m3 16 m3 16 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Consumo por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)
Quedan pendiente por

facturar 51 m3

Diciembre 53 m3 1m3 52 m3 1m3

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer
nuevas causas ajenas al consumo normal del predio, se procedi6 por parte del
Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al predio, y de conformidad con
los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 10 de mayo de 2023, en la
que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS
ALBERTO OSORIO* Instalaciones en buen estado medidor funciona
correctamente predio con tres bafos viven dos personas en el momento de
esta visita no se observa que el medidor este frenado, lectura N. 122 m3,
medidor N. A21N259545”. Se desvirtué6 error del lector.

Se analiza el médulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de
diciembre de 2022 el medidor avanzé (1 m3 a 563 m3) se le facturo 1 m3 de
consumo promedio de 53 m3, dejando pendientes por facturar 52 m3 mientras el
grupo de previa investiga la causa de la desviacion.

para el periodo de enero de 2023 el medidor avanzo de (563 m3 a 69 m3) registro
una diferencia de lectura de 16 m3.

para el periodo de febrero de 2023 el medidor avanzo de (69 m3 a 79 m3) registro
una diferencia de lectura de 10 m3.

para el periodo de marzo de 2023 el medidor avanzo de (79 m3 a 95 m3) registro
una diferencia de lectura de 16 m3, se le facturo 7 m3 de consumo promedio,
quedando pendiente por facturar 9 m3.

para el periodo de abril de 2023 el medidor avanzo de (95 m3 a 111 m3) registro
una diferencia de lectura de 16 m3 mas 44 m3 de consumo pendiente por facturar
de los meses de diciembre de 2022 y marzo de 2023 para un total facturado de 60
m3, quedando pendiente por facturar 16 m3.

Por lo anterior, se le informa al usuario que en el predio si se presenté un destroqué
de medidores y actualmente estan grados correctamente, pero las lecturas no
estaban trocadas, por ende, al predio se le viene cobrando un consumo pendiente
por facturar correspondiente al predio con matricula N. 19633610, se le anexa la
visita de previa.

Se le recomienda al usuario realizar un acuerdo de pago con la Empresa, con el fin
de normalizar la cartera y posteriormente solicitar el retiro de la matricula para no
generar cobros ya que el predio esta demolido.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial
de la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida
y facturados a la matricula No. 19633610, por la Empresa, respecto al periodo de
DICIEMBRE DE 2022, ENERO, FEBRERO, MARZO Y ABRIL DE 2023, SON
CORRECTOS, por lo cual no seran objeto de modificaciéon o reliquidacion alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad
con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte
recurrente en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a
los principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos
6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia, se considerd ajustado a



derecho efectuar analisis de la decisidon impugnada encontrando lo siguiente:

Primero: Si bien el consumo presenté desviacién significativa, el Grupo de
facturacion realizd inspeccion al inmueble para determinar la causa del
aumento, que se generdé en diciembre de 2022, vy mientras tanto liquido
consumo de 1 m3 dejando consumo pendiente, Yy al realiZar las inspecciones
se evidencio que estaba trocado el medidor con la matricula 14633611, por lo
cual se modificé y se grabo correctamente el medidor A21N259545.

En el reclamo se adjuntaron las evidencias de las revisiones realizadas.
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Segundo: En los periodos de diciembre/22, enero, febrero y marzo de 2023,

el consumo facturado es correcto, y no se modifica, pero se observa que en
el periodo de abril el medidor avanzé 16 m3 y se adicioné consumo que estaba
pendiente al haber realizado el destroque de los medidores, por lo cual se
facturé un consumo de_60 m3, el cual este Departamento, ACCEDE A
MODIFICAR, cobrando solo los 16 m3 que que avanzé el medidor,
pasando de 95 a 116 m3, en el periodo de abril.

Liecturas del predic 19633610 « EMPRESADEACUEDUCTD Y ALCANTARILLADC DE PEREIRAS.AS ESP
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Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de
la circular referida, habida cuenta que quedd demostrado que la desviacién superd el
65% al promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y
ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacion de  ABRIL DE 2023, cobrando el
consumo que registré el medidor, que fue de 16 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de
de ABRIL DE 2023, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el
recurso de reposicidn 'y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario,
cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y
se concedio lo pedido.

Se le recomienda al usuario hacer revision perioddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafos
visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos
consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, pues el
consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al
consumo registrado en el equipo de medida.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el
expediente y lo expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO. .

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro
del régimen legal que regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, al haber
tramitado en oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154
de laley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicion del
consumo, y el precio en el contrato. La empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que
los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica
haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtn dispongan
los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo
suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que
estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se
acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas
estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de
su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la
empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la
empresa cobrara el consumo medido.

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores.
Mientras se establece la causa, la factura se hara con base en los periodos anteriores
o en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo
individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores
que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el caso.



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -319116 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.

AJUSTE A LA DECENA 2023-4 483 0 0 -2 -5 3
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2023-4 483 3 a7 6973 109240 -102267
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2023-4 483 3 a7 4074 63829 -59755
ACUEDUCTO

CONSUMO 2023-4 483 3 a7 5879 92105 -86226
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2023-4 483 3 a7 4832 75703 -70871
ALCANTARILLADO

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio
al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por
ANGEL ANDRES CARVAJAL GARCIA en contra de la Resolucion No.
257294-52 de 16 DE MAYO DE 2023, y REVOCA la decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19633610 la suma de
-319116. Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta
la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su
notificacion y contra esta si bien procede el recurso de apelacién como
subsidiario, este ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido
resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razon por la
cual se ordenara la terminacion de la presente decision administrativa, y el
archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE JUNIO DE 2023
Y

rf.l

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: learagon
Revisd: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE
PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (Ia) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 21390-52 de 16 DE JUNIO
DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) DEVORA CANO y que
en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacion
por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en
concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razdn por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

Recurso No 21390-52

Fecha Resolucién Recurso 16 DE JUNIO DE 2023

RECLAMO 257419 de 19 DE MAYO DE 2023
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2023

Nombre del Peticionario DEVORA CANO

Identificacion del Peticionario 1004733885

Matricula No. 19629849

Direccion para Notificacion CR 14 # 13- 05 LC 2 SAN JOSE SUR

Mediante la presente notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo
notificado.

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el
dia siguiente al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decision, no proceden recursos por haberse agotado la via gubernativa.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3985423

Resolucion No. 21390-52

DE: 16 DE JUNIO DE 2023

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 21390 DE 29 DE
MAYO DE 2023 SOBRE RECLAMO No. 257419 DE 18 DE MAYO DE 2023

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE
SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE
LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE
2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) DEVORA CANO, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 1004733885 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicion contra Resolucion No. 257419-52 de 19 DE MAYO DE 2023,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula No. 19629849 Ciclo 1, ubicada en la
direccion CR 14 # 13 - 05 LC 2, Barrio SAN JOSE SUR en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2023-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 29 DE MAYO DE 2023
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el
reclamo mencionado impugné la decision por el ato consumo facturado, el
consumo es minimo, verificar que no esten trocados, meses atras estaban
trocados, solicita revisar y reliquidar no han tenido dafios, al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte
recurrente en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a
los principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos
6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia, se considerd ajustado a
derecho efectuar analisis de la decisidon impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacioén, se efectud visita técnica el dia 05 de junio de
2023 donde se constatdé que el inmueble disfruta del servicio de acueducto
prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, con el
equipo de medida H21VA236570 en buen estado registraba una lectura
acumulada de 419 m3, se revisaron las instalaciones internas y la acometida
y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas. Actualmente los
medidores se encuentran instalados y grabados asi:

MATRICULA 180653 LOCAL1 medidor P1215MMCCA27718AA, registraba una lectura
acumulada de 1227 m3 al 07/06/2023. SPA de ufias



MATRICULA 19629849 LOCAL 2 medidor A21FA708562 lectura acumulada al
07/06/2023 laboratorio.

MATRICULA 19629850 LOCAL 3 medidor A21FA708561 registraba una lectura
acumulada de 74 m3 al 07/06/2023, cuidado facial

Los tres locales hacen parte del inmueble ubicadoenla CR 14 # 13 - 05,
se observa que en el mes de enero de 2023, fueron destrocados en el sistema
comercial los medidores de los locales 2 y 3.

Se revisO el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y
observamos que se presentd desviacion significativa del consumo en el
periodo de MAYO DE 2023, y se confirmo la lectura, se determindé que fue
utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacion cobro
el consumo total que registré el medidor, el cual avanzo en este periodo 66
m3.

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agot6 en debida forma
el procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los
mandatos de la circular referida, habida cuenta que quedd demostrado que la
desviacion superé el 65% al promedio histérico de consumo, este
Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el consumo del
periodo de facturacion de MAYO DE 2023, cobrando el consumo promedio,
equivalente a 13 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el
periodo de MAYO DE 2023, revocandose asi la decision inicial,
Quedando asi resuelto el recurso de reposicién y si bien procede el recurso
de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en
este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedié lo pedido.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafos
visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos
consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, pues el
consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al
consumo registrado en el equipo de medida y este predio ha presentado en
varias ocasiones altos consumos, el mantenimiento de las redes hidraulicas y
de los accesorios de los sanitarios o llaves terminales, es responsabilidad del
propietario el inmueble, para evitar escapes de agua que afectan el consumo.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el
expediente y lo expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO. .

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro
del régimen legal que regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, al haber
tramitado en oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154
de laley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicion del
consumo, y el precio en el contrato. La empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que
los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica
haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al



suscriptor o usuario.

Cuando, sin accién u omisiéon de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan
los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo
suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que
estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se
acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas
estan en la obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de
su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la
empresa cobrara el consumo promedio de los dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la
empresa cobrara el consumo medido.

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores.
Mientras se establece la causa, la factura se hara con base en los periodos anteriores
o0 en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo
individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores
que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el caso.”

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -360326 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebaj
Liq. Fact. Liq. Fact.

VERTIMIENTO 2023-5 470 0 53 0 123186 -12
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2023-5 470 0 53 0 72310 -7
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2023-5 470 0 53 0 103863 -10
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2023-5 470 0 53 0 60968 -6
ACUEDUCTO

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio
al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.AS E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por
DEVORA CANO en contra de la Resolucion No. 257419-52 de 19 DE MAYO
DE 2023, y REVOCA |la decisién anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19629849 la suma de
-360326. Dicha acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta
la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su
notificacion y contra esta si bien procede el recurso de apelacién como
subsidiario, este ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido
resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razén por la
cual se ordenara la terminacion de la presente decisién administrativa, y el
archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente.



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE JUNIO DE 2023
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectdé: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS.
AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 257679-52 de 16 DE JUNIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ARLEY DE JESUS HERRERA
HINCAPIE y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente
notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en
concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

257679-52
Resolucion No

16 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2023
Nombre del Peticionario ARLEY DE JESUS HERRERA HINCAPIE
Matricula No 1538784

Direccion para Notificacion MZ 7 CS 40 PS 2 PERLA DEL SUR

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente
al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo
notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende
surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencion al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de conformidad con lo indicado anteriormente, despacho
ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 257679-52

DE: 16 DE JUNIO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257679 de 30 DE MAYO DE
2023

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales
y reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolucion No 000457 de
agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE MAYO DE 2023 el (la) sefior(a) ARLEY DE JESUS
HERRERA HINCAPIE identificado con C.C. No. 6519512, obrando en calidad de
Propietario presenté6 RECLAMO No. 257679 consistente en: COBRO DE OTROS
BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1538784 Ciclo: 10 ubicada en: MZ 7 CS
40 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-5.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, efectud los siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y
liquidacion del reclamo, calificacion definitiva).

De acuerdo a su solicitud se observa que el concepto facturado reclamado se
debe a los cobros generados a la matricula N° 1538784, correspondientes a
INSTALACION DOMICILIARIA POR MANTENIMIENTO CORRECTIVO POR
DANO EN LA CONEXION cobro ejecutado con el cumplido Nro. 388155583, se
evidencian como acuerdos de pago, con un valor total de $ 692.586,85 pesos,
diferido a 36 cuotas de las cuales se ha facturado una (1) desde el periodo de
mayo de 2023 por un valor cada una de $18.507,63 mas IVA diferido a 6 cuotas
por un valor cada una de $ 18.916,99.

De igual modo, a continuacién, se comparte la informacion de los detalles
anteriormente descritos, su valor, cantidad e impuestos.



Predio 1538734 Consecutive 388155583

Arrastre un encabezado de columna agui para agrupar por esa columna

Afic  |Mes |Factura \Valor cuota Intereses  Capital Saldo capital

>/ 2023 | NNNNGETE INSGEES

Recursos BPM

:Recurso iNombre .\i'alor Cantidad .% Imp. ;\c'alor impuestos % VA E\Jalor VA ;\c'alor Total
177020035 TUBERIA DE 16 mm PEALPE - ROLLO por 1001 3.293,00 g00 20,00 5.268,80 19,00 5.0086,43 37.519,23
127030025 ADAPTADOR MACHO PF+UAD DE 1/2° 1.689,00 2,00 20,00 675,60 15,00 770,18 4.823,73
127030219 COLLAR DE DERIVACION 3 X 1/ 18.852,00 1,00 20,00 3.770,40 19,00 4.298,26 26.920,66
127031112 REGISTRO DE INCORPORACION DE 15 mm PE. 28.624,00 1,00 20,00 5.724,80 19,00 6.526,27 40.875,07

1550300 133 (BBRA CIVIL EN BAVIMENTO AcUEDUCTD. || Smisedl 13| 0,00
£92,586,85 |

De acuerdo con la informacion anteriormente relacionada, es claro que, el
procedimiento de Instalacion Domiciliaria, en referencia a lo que se requirid para
el mantenimiento correctivo, por ende, los trabajos realizados y elementos
requeridos se efectuaron por dand en la conexion de la acometida del predio
reclamante No. 1538784,que es de propiedad del usuario, es decir, los costos
deben ser asumidos por el propietario, en los términos de los articulos
2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

De igual forma, se adjunta la OT N. 3952091 con que se atendi6 el dafio en la
conexion realizando el mantenimiento correctivo en el predio asi:



Orden de Trabajo  39s2081 Labor 108449

Facha 2Giabn 203 16:50 Matrizula 155aTEd Pricafidad PORMAL Estain  VIGENTE

Usuaria MO REPCORTA, Direccdtn MZITCS 40FP5 2 FERLADEL 5UR

Duscripcion MANTENIMIENTILORRECTIVD: DARD EN LA COMEXION- SOLICITACARLOS ZAPATA - DIRECCEIMMANZAMNA, 7 CASA &0 PISOZ -

HOMBRE MO REFORTA
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FERMANTE INSTALADOR ELFERVISDR

JHOM FREDY RAMIREL FABER PEREX




Orden de Trabajo 3941562 Labor 107583

Faecha A5dabnE DEER Matricula lates -] Pricrided ALTA Estado  VIGENTE

Usissris  ANGELA MARIA SANCHET RINCON Direccidin  MI T C5 40 FERLADEL SUR

Descripcian RECLAMACIONESUCOMETIDADMS TRIBLICION MANTENRIENTILORREC TRAOL DARD ENLA CONEXIOMFUGK ENVIA PUBLICAEL
AGLUA BROTA DEL FAVIMENTOPORUNA RANURALLAMAR AL 2 3003305535 311616TBES — PERLADEL SUR- SAN JOROUINMZ T
CALSA £0 AL FREMTE Tel: 3003306635
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Obsarvackin  E£ CAMBRY LAACOMETID ¥ SE INSTALD LLAVE DE CONTENCION DE MEDIA (CORRAR « N, N0 5E PUEDEN COBAAR [TEMS POR OUE NO
CLINPLERN LA OOMDaCa0N. )

FIRMANTE INETALADOR SLFERVISOR

AMGELA SACHEZ JHCM FREDY RAMEREZ FABER PEREZ

Se envio el reclamo al area de operaciones con el fin de dar respuesta de fondo,
clara y precisa a la reclamante, a lo cual informan que:

Dando respuesta a la reclamacién No. 257656, sobre la inconformidad por
el cobro facturado a la matricula N°. 1538784; se tienen las siguientes
observaciones:

1. En el predio mencionado (MZ 7 CS 40 Perla del sur) se ejecutaron dos
reparaciones de conexion de acueducto con las siguientes ordenes de



trabajo:

En la matricula 1538784 con la orden No. 3952091, para el PS 2.
En la matricula 1030089 con la orden No. 3941562, para el PS 1.

2. Los items de obra hidraulica y civil corresponden a los relacionados en
las 6rdenes de trabajo. La obra civil en pavimento que en su totalidad fue
de 1.20 m no se distribuyo en las dos conexiones.

3. Se anexan érdenes de trabajo con la firma del mismo usuario.

Por lo anterior se recomienda modificar el cumplido de la orden
N° 3952091 de la siguiente manera:

CODIGO DESCRIPCION CANTI
1580300180 OBRA CIVIL EN PAVIMENTO 0.6

Igualmente aplicar otros cobros al cumplido de la orden N° 3941562 de la
siguiente manera:

cODIGO
1580300180

DESCRIPCION
OBRA CIVIL EN PAVIMENTO

CANTI
0.6

Por lo anterior, se comisiona al area de Facturaciéon y Cartera para que
anule los cumplidos N.388155583 y N. 388155582 y se graben nuevamente
modificando la cantidad de obra civil en pavimento sin acabado de 1.20 a
0.60.

Cabe anotar que, dicho cobro que se vera reflejado en la préxima facturacion del
predio, finalmente se le informar que a la matricula N. 1030089, se procedera
hacer la misma modificacion.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -37425 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
INST.DOM| 2023-5 462 0 18508 -18508
ACUEDUCTO
IVA| 2023-5 462 0 18917 -18917

Por lo expuesto, este Departamento considera: PROCEDENTE A MODIFICAR
LOS COBROS REALIZADOS Y SE MODIFICA EL COBRO DEL TRABAJO
REALIZADO EN LA MATRICULAN. 1538784 Y SE RELIQUIDA EL VALOR
DE UNA (1) CUOTA LIQUIDADA EN LA FACTURACION DE MAYO DE 2023
POR CONCEPTO DE INSTALACION DOMICILIARIA E IVA.



FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente
decreto, Adoptense las siguientes definiciones:
e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se
conecta al registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad
horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro de corte
general, incluido éste.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art.

1).

ARTICULO  2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y
medidores. En ningtin caso se permite derivar acometidas desde la red matriz
o0 de la red local sin autorizacion previa de la entidad prestadora de los
servicios publicos.

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara
a_carqgo de los suscriptores o _usuarios, una vez expirado el periodo de
garantia en los términos del articulo 15 de este capitulo. (Subrayado y negrilla
fuera de texto)

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los
medidores limpia de escombros, materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTIiCULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones
domiciliarias. EI mantenimiento de las redes internas de acueducto y
alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios
publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y
reparaciones que estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion
domiciliaria del inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora
de los servicios publicos no asumira responsabilidad alguna derivada de
modificaciones realizadas en ella. De todas formas, los usuarios deben
preservar la presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de
Agua Potable y Saneamiento Basico. (Decreto 302 de 2000, art. 21)

Articulo 135 de la ley 142 de 1994. De la propiedad de las conexiones
domiciliarias. La propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una
acometida externa sera de quien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por
adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones
resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes.

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicion que sean
necesarias para garantizar el servicio, las empresas no podran disponer de las



conexiones cuando fueren de propiedad de los suscriptores o usuarios, sin el
consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a
los propietarios las servidumbres o la expropiacion, en los casos y condiciones
previstos en la ley

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de
la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ARLEY DE
JESUS HERRERA HINCAPIE identificado con C.C. No. 6519512 por concepto de
COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al sefior(a) ARLEY DE JESUS HERRERA HINCAPIE
enviando citacion a Direccion de Notificacion:;, MZ 7 CS 40 PS 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: ARLEY DE JESUS HERRERA
HINCAPIE la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1538784
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el
de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las
sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la
Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina
web de la Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR’s.

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 16 DE JUNIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: amgonzales
Revisé: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y
AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 257715-52 de 16 DE JUNIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FEDERICO ECHEVERRY y que en
vista de no haberse podido ejecutar la notificaciéon personal, se efectua la presente notificacion por aviso para dar
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el
articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

257715-52
Resolucion No

16 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2023

Nombre del Peticionario FEDERICO ECHEVERRY

Matricula No 437004

Direccion para Notificacién ciberneto2018@gmail.com;federico.echeverrymedina@
DE VELEZ

Advertencia de guedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente
al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo
notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende
surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencion al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de conformidad con lo indicado anteriormente, despacho
ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3986038
Resolucion No. 257715-52

DE: 16 DE JUNIO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257715 de 31 DE MAYO
DE 2023

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de
sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE MAYO DE 2023 el sefior FEDERICO ECHEVERRY
identificado con C.C. No. 1089097646, obrando en calidad de Otros
presentd6 RECLAMO No. 257715 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 437004 Ciclo: 5 ubicada en la direccidn:
CR 11 #41- 21 APTO 2 en los periodos facturados 2023-3,2023-4,2023-5.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al
Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites: (Radicacion, visita
de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacidn Comercial de la Empresa, se
observé que al predio con matricula No. 437004, se ha facturado de la
siguiente manera:

i Lectura Lectura Diferenci Consumo L
Periodos . Observacion
actual anterior a Facturado

Consumo por promedio, se cobrar
MAYO 3100 m3 | 2717 m3 383 m3 483 m3 agua acumulada de los 240 m3 qu
pendientes, quedan por cobrar 14(

Consumo por promedio, se cobrar
agua acumulada de los 340 m3 qu
pendientes por facturar, quedandc
pendientes por cobrar. (Art. 146-L¢

ABRIL 2717 m3 | 2371 m3 346 m3 446 m3

Consumo por promedio, se cobrar
agua acumulada de los 440 m3 qu
MARZO 2371 m3 | 2091 m3 280 m3 380 m3 pendientes por facturar , quedan p
por cobrar 340 m3 de agua acumt
146-Ley 142/94)

FEBRER Consumo por diferencia de |
0 2091 m3 | 1863 m3 228 m3 228 m3 146-Ley 142/94)




Consumo por promedio, quedand
pendientes por cobrar 440 m3 de
ENERO 1863 m3 | 1661 m3 202 m3 50 m3 acumulada del mes actual y los r
noviembre y diciembre de 2022. (/
142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con
la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
de acueducto tiene instalado el Medidor No. P1815MMRSA111158AA el
cual presenta una lectura acumulada 3442 m3.

En la visita técnica N° 3986038, realizada por el técnico JHON
ALEXANDER VALLEJO el dia 06 de JUNIO de 2023 se presentaron las
siguientes observaciones: Desde ayer por via telefénica se programo visita
para el dia de hoy, donde en el predio funciona apartastudios, ya en el
predio no hay nadie o quien atienda, se llama telefénicamente al
reclamante no contesta y desvia la llamada, el medidor registrar
constantemente , asi mismo en la primera comunicacion se le recomendé
el servicio del ge6fono dada la magnitud del registro.

Cabe senalar que para la Empresa fue imposible realizar la revision técnica
de las instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al
usuario o suscriptor que en proximas oportunidades, cuando para brindar
una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacién se requiera de visitas
técnicas, debe establecer y efectuar el cumplimiento de la hora vy el lugar
establecidos para tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones
técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

Es de tener en cuenta la observacion “el medidor registrar
constantemente” es posible que en el predio se presente una fuga
interna, se le recomienda que de forma particular o a través de nuestra
empresa contrate el servicio de geofono el cual tiene un costo aproximado
de $ 82.000 por hora, para ubicar la posible fuga y realizar las reparaciones
pertinentes, y asi evitar aumento en los consumos registrados, se le
recuerda que de efectivamente evidenciarse una posible fuga interna
debera interponer una nueva reclamacién solicitando la reliquidacion de los
periodos objetos de la presente reclamacion .

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados
por el predio, se contd con la siguiente facturacion:

e En el periodo DE ENERO DE 2023, la diferencia de lectura
fue de 202 m3 de los cuales solo se facturaron 50 m3,
quedando pendientes 152 m3 por cobrar del mes de enero
mas 288 m3 de agua acumulada que estaba pendientes por
cobrar del mes de diciembre y noviembre de 2022 para un
total pendiente por facturar de 440 m3.



e en el periodo DE FEBRERO DE 2023 se facturo por estricta
diferencia de lectura.

e En el periodo DE MARZO DE 2023 la diferencia de lectura fue
de 280 m3, pero se cobraron 100 m3 mas, de los 440 m3 de
agua acumulada que estaba pendientes por cobrar, quedando
340 m3 por facturar.

e En el periodo de ABRIL DE 2023 la diferencia de lectura fue
de 346 m3, pero se le sumaron 100 m3 mas de agua
acumulada de los 340 m3 que estaban pendientes por cobrar,
quedando por facturar 240 m3.

e En el periodo de MAYO DE 2023 la diferencia de lectura fue
de 383 m3 de agua acumulada y se le sumaron 100 m3 mas
de agua acumulada de los 240 que estaban pendientes por
cobrar, quedando 140 m3 por facturar.

e Se le notifica al usuario que actualmente tiene 140 m3 de
agua acumulada pendientes por facturar los cuales seran
cobrados en préximos periodos de facturacion.

Por otro lado, Cumpliendo con el debido proceso se programé visitas
técnicas previas a la facturacién en los periodos de DICIEMBRE DE 2022
Y ENERO DE 2023, para verificar las causas del consumo elevado antes
de proceder con su facturacion, las cuales pese haber sido debidamente
notificadas no fueron atendidas por el usuario.
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Adicionalmente en el periodo de FEBRERO de 2023 la empresa
PROGRAMO visita con geéfono al predio con el fin de determinar la
causa del consumo elevado pero” fue cancelada por el usuario quien
manifesté no tener disponibilidad” se anexa visita realizada.
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De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de
Informaciéon Comercial de la Empresa se concluye que los consumos
facturados a la matricula No. 437004 La Empresa, respecto al periodo,
FEBRERO, MARZO, ABRIL Y MAYO DE 2023 SON CORRECTOS, ya
que la empresa facturo por diferencia de lectura mas el consumo de agua
acumulada, por lo cual no seran objeto de reliquidacién, alguna por parte
de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con
el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los consumos generados por
fugas y darios visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no
responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso
racional del servicio’.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato.

La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a
que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accién u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las
empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccioén el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras
se establece la causa, la factura se hara con base en los periodos anteriores o en la de
suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar
la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores que se cobraron se



abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el caso.

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al cabo de
cinco meses de haber entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o
servicios que no facturaron por error, omision, o investigacion de desviaciones significativas
frente a consumos anteriores.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdémicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del
nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturaciéon, medicion y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al
Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
FEDERICO ECHEVERRY identificado con C.C. No. 1089097646 por
concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al sefior FEDERICO ECHEVERRY enviando citacion a
Correo Electrénico:,
ciberneto2018@gmail.com;federico.echeverrymedina@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se
ha realizado pago total o parcial, ordenar a: FEDERICO ECHEVERRY la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 437004 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de
Reposicién ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con
el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido
objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco



periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la
pagina web de la Empresa www.aguasyaguas.com.co, Opcion
tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 16 DE JUNIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jteatcliente12
Reviso: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. GUAS Y AGUAS DE
PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 257833-52 de 16 DE JUNIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ HELENA BRINEZ CALDERON
y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectua la presente notificacion por aviso
para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto
en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

257833-52
Resolucion No

16 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2023

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2023

Nombre del Peticionario LUZ HELENA BRINEZ CALDERON
Matricula No 19586885

Direccion para Nofificacion CALLE 40 # 5-37 PISO 1 FGN CANARTE

Advertencia de guedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente
al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo
notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende
surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencion al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de conformidad con lo indicado anteriormente, despacho
ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3993557
Resolucion No. 257833-52

DE: 16 DE JUNIO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257833 de 7 DE JUNIO
DE 2023

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de
sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE JUNIO DE 2023 la sefiora LUZ HELENA BRINEZ
CALDERON identificado con C.C. No. 38255354, obrando en calidad de
Otros presenté RECLAMO No. 257833 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19586885 Ciclo: 11 ubicada en la
direccion: CLL 86 # 28 - 35 TORRE 2 APTO 2101 en el periodo facturado
2023-5.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al
Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites: (Radicacion, visita
de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacidn Comercial de la Empresa, se
observé que al predio con matricula No. 19586885, se ha facturado de la
siguiente manera:

. Lectura Lectura . . Consumo ..
Periodos . Diferencia Observacion
actual anterior Facturado

Consumo por promedio, se cobra
MAYO 582 m3 563 m3 19 m3 47 m3 de agua acumulada pendientes p
del mes de abril. (Art. 146-Ley 14

Consumo por promedio, QUEDARM
ABRIL 563 m3 | 529 m3 34 m3 6 m3 PENDIENTES POR COBRAR 28
acumulada.(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con
la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
de acueducto tiene instalado el Medidor No. 13T167566 el cual presenta
una lectura acumulada 584 m3.

En la visita técnica N° 3993557, realizada por el técnico CARLOS
ALBERTO OSORIO el dia 13 de JUNIO de 2023 se presentaron las



siguientes observaciones: Se llama la usuaria en varias oportunidades
no responde, Se visita el predio el cual se encuentra solo, se observa
el medidor durante varios minutos no presenta movimiento estando el
predio sin consumo, Ojo este predio estd hace poco habitado,
Informacién de la administracion.

Cabe senalar que para la Empresa fue imposible realizar la revision
técnica _de las instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se
recuerda al usuario o suscriptor que en proximas oportunidades,
cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su
reclamacion _se requiera de visitas técnicas, debe establecer y
efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para tal
efecto, para que se pueda realizar las revisiones técnicas
correspondientes a las instalaciones del inmueble.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados
por el predio, se contd con la siguiente facturacion:

e En el periodo DE ABRIL DE 2023, la diferencia de lectura fue
de 34 m3 de los cuales solo se facturaron 6 m3, mientras la
empresa investigaba la causa del alto consumo, quedando
pendientes por cobrar 28 m3 de agua acumulada.

e en el periodo DE MAYO DE 2023 la diferencia de lectura fue
de 19 m3 y se le sumaron los 28 m3 de agua acumulada que
estaban pendientes por cobrar del mes de abril de 2023.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de
Informacion Comercial de la Empresa se concluye que los consumos
facturados a la matricula No. 19586885 La Empresa, respecto al periodo,
ABRIL y MAYO DE 2023 SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo
por diferencia de lectura mas el consumo de agua acumulada, por lo cual
no seran objeto de reliquidacion, alguna por parte de éste Departamento,
ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periddica de
las instalaciones hidraulicas del predio ya que los consumos
generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario
y la Empresa no responde por dichos consumos, ademads es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES



El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es
obligacion de las empresas investigar las desviaciones significativas frente
a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara
con base en los periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios e
circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa
de las desviaciones, las diferencias entre los valores que se cobraron se
abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el caso.

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros
inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber entregado las facturas, las
empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error,
omision, o investigacion de desviaciones significativas frente a consumos
anteriores.”

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el
precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho
a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea
el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o
con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén
en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en
los de periodos anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares
o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en
la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas.
A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio
de los dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso
proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5)
meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone
que es posible incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos
economicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad
permanente del suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela,



entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a
definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son
necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio Sin
solucion de continuidad y con eficiencia."”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al
Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
LUZ HELENA BRINEZ CALDERON identificado con C.C. No. 38255354 por
concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion a la sefiora LUZ HELENA BRINEZ CALDERON
enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CALLE 40 # 5-37 PISO 1
FGN haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se
ha realizado pago total o parcial, ordenar a: LUZ HELENA BRINEZ
CALDERON la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19586885 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de
Reposicién ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con
el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido
objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco
periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la
pagina web de la Empresa www.aguasyaguas.com.co, Opcion
tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 16 DE JUNIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jteatcliente12
Reviso: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE
PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 257859-52 de 16 DE JUNIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CALCULASER SA y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacion por aviso para dar
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el
articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

257859-52
Resolucion No

16 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2023
Nombre del Peticionario CALCULASER SA
Matricula No 1757582

Direccion para Notificacion gerencia@calculaser.com PINARES DE SAN MARTIN

Advertencia de guedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente
al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo
notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende
surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencion al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de conformidad con lo indicado anteriormente, despacho
ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3995685
Resolucion No. 257859-52

DE: 16 DE JUNIO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257859 de 9 DE JUNIO DE
2023

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades
legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolucion No
000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE JUNIO DE 2023 los sefores CALCULASER SA identificado
con N.I.T. No. 816002451, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
257859 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1757582 Ciclo: 8
ubicada en la direccién: CR 19 # 12- 50 LC F en el periodo facturado 2023-5.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, efectud los siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y
calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 14 DE
JUNIO DE 2023 en la que participd la sefora Yenny Ramirez como usuario del
servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la
Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C20FC001951 el
cual registra una lectura acumulada de 737 m3. Funciona IPS,calculaser.Alli se
reviso instalaciones y existe fuga por el agua stop del sanitario.Se
recomendo el arreglo. Situacion que evidencia la causal del incremento en el
consumo del periodo reclamado.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de MAYO de 2023, ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo es
por la utilizacién de servicio, los habitos de los ocupantes del predio, y al dafio
debido a que EXISTE FUGA POR EL AGUA STOP DEL SANITARIO, SE
RECOMENDO EL ARREGLO, situacion por la que en el Periodo de Mayo
presentd una diferencia de 244 m3, avanzé de 385 m3 a 629 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector y en el equipo de medida correspondiente al
predio.



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de
1994, este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa
Aguas y Aguas de Pereira, en el periodo de MAYO de 2023, ES CORRECTO y
NO sera modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado
en el aparato de medida y las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del
usuario, actuando de conformidad a la Ley 142 de 1994.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafos
visibles son_responsabilidad del usuario y la empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicién del consumo, y el precio en el
contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos
se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica
haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio
que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible
medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra
establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en consumos
promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los
consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales.

Habré también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de
periodos anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos
individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en
el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario
a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra
un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara
el consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la



empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningtin caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es
posible incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdmicos
involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el
usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad
permanente del suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre
los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion, facturacion,
medicién y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que
realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar
que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con
eficiencia.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de
la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
CALCULASER SA identificado con N.I.T. No. 816002451 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion a los sefores CALCULASER SA enviando citacion a Correo
Electronico:, gerencia@calculaser.com haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: CALCULASER SA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1757582 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el
de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las
sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la
Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina
web de la Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR’s.




ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 16 DE JUNIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: miramos
Reviso: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE
PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 257869-52 de 16 DE JUNIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JHON JAIRO HENAO y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacion por aviso para dar
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el
articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

257869-52
Resolucion No

16 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2023
Nombre del Peticionario JHON JAIRO HENAO
Matricula No 377200

Direccion para Notificacién CALLE 160 14 C 07 GALICIA

Advertencia de guedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente
al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo
notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende
surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencion al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de conformidad con lo indicado anteriormente, despacho
ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3997570
Resolucion No. 257869-52

DE: 16 DE JUNIO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257869 de 13 DE JUNIO
DE 2023

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de
sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE JUNIO DE 2023 el sefior JHON JAIRO HENAO
identificado con C.C. No. 10120440, obrando en calidad de Propietario
presenté RECLAMO No. 257869 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 377200 Ciclo: 14 ubicada en: CALLE 160
14 C 07 en los periodos facturados 2023-1,2023-2,2023-3,2023-4,2023-5

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al
Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites: (Radicacion, visita
de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se
observé que al predio con matricula No. 377200, se ha facturado de la
siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura . . Consumo L.
. Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
Consumo por promedio (Art.
MAYO 740 m3 740 m3 0m3 37 m3 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio (Art.
ABRIL 740 m3 740 m3 0m3 0m3 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio (Art.
MARZO 740 m3 740 m3 0m3 0m3 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio (Art.
FEBRERO 740 m3 740 m3 0m3 0m3 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio (Art.
ENERO 740 m3 740 m3 0m3 48 m3 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de
establecer nuevas causas ajenas al consumo normal del predio, se
procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita
practicada el dia 15 de junio de 2023, en la que se realizaron las



siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO
OSORIO “Predio abandonado servicio suspendido, no hay medidor,
no hay agua, no hay instalaciones.

se observa que durante el periodo de ENERO Y MAYO de 2023,no Se
presentd diferencia de lectura del medidor, frente al periodo anterior pero
el lector report6 en el sistema la novedad de EL MEDIDOR NO SE PUEDE
LEER, razon por la cual el sistema le liquidd consumo promedio
equivalente a 48 m3 y 37 m3, mas los cargos fijos. razon por la cual se
procede a reliquidar Por diferencia de lectura razon por la cual se
procede a reliquidar ENERO de 48 m3 a 0 m3 y MAYO de 37 m3 a 0 m3.

“...Cuando, sin accion u omisiéon de las partes, durante un periodo no sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o
con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén
en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...” Articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

Con respecto a los periodos de febrero, marzo y abril se observa en el
sistema de informacién comercial que no se facturo consumo alguno, solo
cargos fijos.

Dadas las observaciones de la visita técnica realizada y que el predio desde
septiembre del ano 2022 no presenta diferencia de lectura, se le SUGIERE
al usuario solicitar la inactivacion de la matricula N° 377200 para que no se
continuen facturando consumos ni cargos fijos.

La Empresa aclara que para iniciar el proceso del retiro de la matricula,
después de estar a paz y salvo en la facturacion, debe cumplir los
siguientes requisitos:

e Autorizacién escrita del propietario del predio o persona autorizada,
solicitando el retiro de la matricula.
o fotocopia de la escritura o certificado de tradicion con fecha de
expedicion maximo 15 dias.
o fotocopia de la cedula de ciudadania del propietario.
o fotocopia de la factura de servicios publicos cancelada.
Solicitar los primeros cinco (5) dias habiles de la emision de la factura.

Aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de
medida y facturados a la matricula No. 377200 por la Empresa, respecto al
periodo de enero y mayo de 2023, seran objeto de modificacion, por lo
cual, SE ACCEDE A re liquidar el periodo de enero de 48 m3 a 0 m3 y
mayo de 37 m3 a 0 m3. Por parte de éste Departamento, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periddica de



las instalaciones hidraulicas del predio ya que los consumos
generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario
y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de
-127972 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.

CONSUMO| 2023-5 421 0 37 0 72508 -72508
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2023-1 421 0 13 0 -16858 16858
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2023-5 421 0 13 0 -17629 17629
ACUEDUCTO

CONSUMO| 2023-1 421 0 48 0 89952 -89952
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La mediciéon del consumo, y el
precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho
a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea
el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podré establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o
con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén
en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en
los de periodos anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares
o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en
la obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas.
A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio
de los dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso
proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5)
meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”



Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone
que es posible incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos
economicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad
permanente del suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela,
entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a
definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, son
necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucién de continuidad y con eficiencia."”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo
presentado por JHON JAIRO HENAO identificado con C.C. No. 10120440
por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucién al sefior JHON JAIRO HENAO enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, CALLE 160 14 C 07 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se
ha realizado pago total o parcial, ordenar a: JHON JAIRO HENAO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 377200 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de
Reposicién ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con
el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido
objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco
periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.



Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la
pagina web de la Empresa www.aguasyaguas.com.co, Opcion
tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 16 DE JUNIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

£ b
"u""!?q.h w I{L}uﬁr ‘Il I-,J.

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jteatcliente12
Revisé: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 257877-52 de 16 DE JUNIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALEXIS MORA VALENCIA y que en
vista de no haberse podido ejecutar la notificaciéon personal, se efectua la presente notificacion por aviso para dar
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el
articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

257877-52
Resolucion No

16 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2023
Nombre del Peticionario ALEXIS MORA VALENCIA
Matricula No 1779164

Direccion para Notificacién MZ 21 CS 5 EL REMANSO

Advertencia de guedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente
al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo
notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende
surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencion al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de conformidad con lo indicado anteriormente, despacho
ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3999525
Resolucion No. 257877-52

DE: 16 DE JUNIO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257877 de 13 DE JUNIO
DE 2023

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de
sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE JUNIO DE 2023 el sefior ALEXIS MORA VALENCIA
identificado con C.C. No. 4516958, obrando en calidad de Arrendatario
presentd6 RECLAMO No. 257877 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1779164 Ciclo: 7 ubicada en la direccion:
MZ 21 CS 5 en el periodo facturado 2023-5.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al
Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites: (Radicacion, visita
de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacidn Comercial de la Empresa, se
observé que al predio con matricula No. 1779164, se ha facturado de la
siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ‘
. Diferencia Observaci
actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
MAYO 27 m3 7m3 20 m3 20 m3 146-Ley 14

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con
la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
de acueducto tiene instalado el Medidor No. H22VA014827 el cual
presenta una lectura acumulada de 32 m3.

En la visita técnica N° 3999525, realizada por el técnico CARLOS



ALBERTO OSORIO el dia 16 de JUNIO de 2023 se presentaron las
siguientes observaciones: Se llama al usuario no responde, se visit6 el
predio solo, se observa el medidor durante varios minutos no presenta
movimiento estando el predio solo sin consumo.

Cabe senalar que para la Empresa fue imposible realizar la revision
técnica de las instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se
recuerda al usuario o suscriptor que en préximas oportunidades,
cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su
reclamacidon _se requiera de visitas técnicas, debe establecer y
efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para tal
efecto, para que se pueda realizar las revisiones técnicas
correspondientes a las instalaciones del inmueble.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado los
periodos de MAYO de 2023, los consumos registrados en el aparato de
medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario
tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello
los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o
usuario.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de
Informacion Comercial de la Empresa se concluye que los consumos
facturados a la matricula No. 1779164 por la Empresa, respecto al periodo
de MAYO de 2023, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por
diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de reliquidacion, alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periddica de
las instalaciones hidraulicas del predio ya que los consumos
generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario
y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el
precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho
a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea
el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podré establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en



consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o
con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén
en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en
los de periodos anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares
o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en
la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas.
A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio
de los dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso
proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5)
meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone
que es posible incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos
economicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad
permanente del suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela,
entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a
definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son
necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio Sin
solucion de continuidad y con eficiencia."”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al
Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
ALEXIS MORA VALENCIA identificado con C.C. No. 4516958 por concepto
de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucién al sefior ALEXIS MORA VALENCIA enviando citacion
a Direccion de Notificacion:, MZ 21 CS 5 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se
ha realizado pago total o parcial, ordenar a: ALEXIS MORA VALENCIA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1779164 a partir



de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de
Reposicién ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con
el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido
objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco
periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la
pagina web de Ila Empresa www.aguasyaguas.com.co, Opcion
tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 16 DE JUNIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

£ b
Uates Lymgo

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jteatcliente12
Reviso: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE
PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 257865-52 de 16 DE JUNIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DAVID ALBERTO MARTINEZ
VALENCIA y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectia la presente
notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en
concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

257865-52
Resolucion No

16 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2023
Nombre del Peticionario DAVID ALBERTO MARTINEZ VALENCIA
Matricula No 1050863

Direccion para Notificacion damv66@yahoo.com RINCON DE LOS ROBLES

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente
al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo
notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende
surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencion al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de conformidad con lo indicado anteriormente, despacho
ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3997573
Resolucion No. 257865-52

DE: 16 DE JUNIO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257865 de 13 DE JUNIO DE 2023

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P en uso de sus facultades legales y
reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE JUNIO DE 2023 el seifor DAVID ALBERTO
MARTINEZ VALENCIA identificado con C.C. No. 10124805, obrando en
calidad de Otros present6 RECLAMO No. 257865 consistente en:
DESCUENTO POR PREDIO DESOCUPADO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1050863 Ciclo: 13 ubicada
en: CL 101 # 16 A- 16 CS 26 en el periodo facturado 2023-5

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al
Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los siguientes tramites: (Radicacion, visita
de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se
observé que al predio con matricula No. 1050863, se ha facturado de la
siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo L.
i Observacion
actual anterior a Facturado
Consumo por promed
MAYO 562 m3 562 m3 0m3 9m3 146-Ley 142/94

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con
la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
de acueducto tiene instalado el Medidor No. P1715MMRSA95668AA
registra una lectura acumulada de 562 m3.

En la visita técnica N° 3752407 realizada por el técnico CARLOS
ALBERTO OSORIO el dia 14 de JUNIO de 2023 se arrojaron las
siguientes observaciones: Ojo medidor funciona correctamente, no esta
frenado predio deshabitado, al abrir la llave el medidor gira
normalmente.

dado estas observaciones se observa que durante el periodo de MAYO DE
2023 no se presentod diferencia de lectura del medidor, frente al periodo
anterior pero el lector reporté en el sistema la novedad “MEDIDOR



FRENADO” por lo expuesto la empresa ha procedido a facturar consumo
promedio, lo anterior, dando aplicacion al articulo 146 de la Ley 142 de
1994 : “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los
consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la
técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario... Cuando por
accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra
establecerse, segun dispongan los contratos de condiciones uniformes, con
base en consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.”

Teniendo en cuenta las visita efectuada, con el fin de atender la
reclamaciéon, se puede concluir que efectivamente la Empresa efectud un
cobro indebido durante el periodo de MAYO DE 2023, razon por la cual se
procede a reliquidar el consumo facturado, pues el usuario Unicamente
debe cancelar el valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al articulo
90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

Se genera O.T (orden de trabajo ) N° 4006162 al grupo de cartera para que
se facture por estricta diferencia de lectura y no por promedios

Aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de
medida y facturados a la matricula No. 1050863 por la Empresa, respecto
al periodo de MAYO 2023, seran objeto de modificacion, por lo cual, SE
ACCEDE A re liquidar el periodo de mayo de 2023 de 9 m3 a 0 m3, por
diferencia de lectura, Por parte de éste Departamento, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periddica de
las instalaciones hidraulicas del predio ya que los consumos
generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario
y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de
-61183 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.

NC CONTRIB| 2023-5 421 0 9 0 10353 -10353
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO [ 2023-5 421 0 9 0 20918 -20918
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2023-5 421 0 9 0 17637 -17637
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2023-5 421 0 0 0 -5 5
DECENA
ALCANTARILLADO




NC CONTRIB| 2023-5 421 0 9 0 12279 -12279
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicién del consumo, y el
precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho
a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea
el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o
con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén
en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en
los de periodos anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares
o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en
la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas.
A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio
de los dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso
proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5)
meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone
que es posible incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos
economicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad
permanente del suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela,
entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a
definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son
necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio Sin
solucion de continuidad y con eficiencia."”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las



reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DAVID
ALBERTO MARTINEZ VALENCIA identificado con C.C. No. 10124805 por
concepto de DESCUENTO POR PREDIO DESOCUPADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al senor DAVID ALBERTO MARTINEZ VALENCIA
enviando citacién a Correo Electronico:, damv66@yahoo.com haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se
ha realizado pago total o parcial, ordenar a: DAVID ALBERTO MARTINEZ
VALENCIA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1050863 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de
Reposicién ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con
el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el
suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido
objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco
periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la
pagina web de la Empresa www.aguasyaguas.com.co, Opcion
tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 16 DE JUNIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jteatcliente12
Revisd: learagon

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 257892-52 de 16 DE JUNIO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARCELA GOMEZ y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacion por aviso para dar
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el
articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

257892-52
Resolucion No

16 DE JUNIO DE 2023
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2023
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2023
Nombre del Peticionario MARCELA GOMEZ
Matricula No 617639

Direccién para Notificacion CL 19 BIS # 10- 66 LC 10 PLAZA DE BOLIVAR

Advertencia de guedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente
al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo
notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende
surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencion al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de conformidad con lo indicado anteriormente, despacho
ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 4001106
Resolucion No. 257892-52

DE: 16 DE JUNIO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 257892 de 14 DE JUNIO DE
2023

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales
y reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolucion No 000457 de
agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 14 DE JUNIO DE 2023 la sefiora MARCELA GOMEZ identificado
con C.C. No. 42141652, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 257892 consistente en: COBROS INOPORTUNOS de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 617639 Ciclo: 1 ubicada en: CL
19 BIS # 10- 66 LC 10 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-6.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, efectud los siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y
liquidacion del reclamo, calificacion definitiva).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 15 DE
JUNIO DE 2023 en la que participo el(la) sefior(a) como usuario del servicio
publico y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se
determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcant
arillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
1215MMCMX22477AA el cual registra una lectura acumulada de 335 m3. Se
observa que hubo una reparacion de la acometida del predio anexo fotos, la
usuaria no esta dispuesta a pagar los intereses del cobro manifiesta via telefénica,
ya mando la queja a la superintendencia.

De acuerdo a su solicitud se observa que el concepto facturado reclamado se
debe a los cobros generados a la matricula N° 617639, correspondientes a
INSTALACION DOMICILIARIA POR MANTENIMIENTO CORRECTIVO POR
DANO EN LA CONEXION cobro ejecutado con el cumplido Nro. 386749267, se
evidencian como acuerdos de pago, con un valor total de $ 1.341.031,66 pesos,
diferido a 24 cuotas de las cuales se han facturado desde el periodo de noviembre
de 2022 y junio de 2023 por un valor cada una de $72.550,11, mas el IVA
facturado a una sola cuota por valor de $214.144,30.

De igual modo, a continuacién, se comparte la informacion de los detalles
anteriormente descritos, su valor, cantidad e impuestos,



3]

Recurso MNembre Valor Cantidad % Imp. |Valor impuestos (%% IVA  |Valor TVA Valor Total
127020035 TUBERIA DE 16 mm PEALPE -ROLLO por 1001 2.911,00 2,80 20,00 1630,16 19,00 1.858,38 11
127030025 ADAPTADOR MACHO PF-HJAD DE 1/2° 1.493,00 1,00 20,00 298,60 19,00 340,40 2
127030743 UNION PF + AUD DE 1/2 2,881,00 1,00 20,00 575,20 13,00 556,87 4
127031112 REGISTRO DE INCORPORACION DE 16 mm PE. 25.304,00 1,00 20,00 5.060,80 19,00 5.769,31 36

1530300130 OBRA CIVIL EN PAVIMENTO ACUEDUCTO | 300,423,00 | 300 2000 180.253,80 15,00 205.485.33 | 1287

13410

ahora bien, se procedioé hacer el analisis en el sistema de informacién comercial
de la empresa y en cuento al cobré del interés por cuota del diferido de la
instalacion domiciliaria por mantenimiento correctivo por dano en la conexién,
el sistema automaticamente posterior a que se grabe el cobro se difiere a cuotas,
en cuento a la inconformidad de la usuaria ya que no autorizo el diferido y se
verifica el pago total de la instalacién domiciliaria mas IVA en el sistema es
procedente reliquidar el interés facturado en la cuota de noviembre de 2022 y junio
de 2023.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -35189 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
INST.DOM| 2023-6 462 0 0 0 35189 -35189
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015
ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente
decreto, Adoptense las siguientes definiciones:
e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se
conecta al registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad
horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro de corte



general, incluido éste.
(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art.

1).

ARTICULO  2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y
medidores. En ningtin caso se permite derivar acometidas desde la red matriz
o0 de la red local sin autorizacion previa de la entidad prestadora de los
servicios publicos.

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara
a_cargo de los suscriptores o _usuarios, una vez expirado el periodo de
garantia en los términos del articulo 15 de este capitulo. (Subrayado y negrilla
fuera de texto)

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los
medidores limpia de escombros, materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTIiCULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones
domiciliarias. EI mantenimiento de las redes internas de acueducto y
alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios
publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y
reparaciones que estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion
domiciliaria del inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora
de los servicios publicos no asumira responsabilidad alguna derivada de
modificaciones realizadas en ella. De todas formas, los usuarios deben
preservar la presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de
Agua Potable y Saneamiento Basico. (Decreto 302 de 2000, art. 21)

Articulo 135 de la ley 142 de 1994. De la propiedad de las conexiones
domiciliarias. La propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una
acometida externa sera de quien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por
adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones
resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes.

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicion que sean
necesarias para garantizar el servicio, las empresas no podran disponer de las
conexiones cuando fueren de propiedad de los suscriptores o usuarios, sin el
consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a
los propietarios las servidumbres o la expropiacion, en los casos y condiciones
previstos en la ley

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de
la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARCELA
GOMEZ identificado con C.C. No. 42141652 por concepto de COBROS
INOPORTUNOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al sefior(a) MARCELA GOMEZ enviando citacion a Direccion
de Notificacion:, CL 19 BIS # 10- 66 LC 10 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: MARCELA GOMEZ la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 617639 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el
de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las
sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la
Ley 142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina
web de la Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR’s.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 16 DE JUNIO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: amgonzales
Revisé: learagon



EL AGUAES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y
AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



